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Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk  meninjau  bagaimana  Trainee  dalam  berkomunikas i  dengan  tamu  di 
bagian    Bellboy    Kantor    Depan    The    Papandayan    Hotel,    s erta    untuk    memberikan    s aran    dalam 
memecahkan   mas alah   yang   terdapat   di   Front   Office   Department   The   Papandayan   Hotel   Bandung. 
Metode  yang  digunakan  adalah  Obs ervas i,  Wawancara,  dan  Studi  Kepus takaan.  Has il  dari  penelitian  ini 
menunjukkan  bahwa  s ebagian  karyawan  tidak  memenuhi   s tandar  ters ebut  dengan  alas an  mempercepat 
waktu  s aat  pelayanan  agar  lebih  fleks ibel.  Selain  itu,  ada  beberapa  petugas  bellboy  yang  s ering  lalai 
dalam   melayani   tamu.  Sebaiknya   Standard  Operational   Procedures   yang   s udah  ada  harus   s elalu  di 
tekankan  kepada  s eluruh  karyawan  khus us nya  untuk  bellboy  demi  menunjang  kelancaran  operas ional 
kerja. 
 




This study aims to review how Trainee communicate  with guests as a Bell Boy in The Papandayan Hotel 
Bandung, and also to give some advice to solve the problems occurred  in Front Office Department at The 
Papandayan  Hotel  Bandung.  The  methods  used  for this  study  are Ovservation, Interview, and Literature 
Study. The results of this study shows that some of the employees did not fulfill the given standards to aid 
more time in services and becoming more flexible as the reason. Other than that, some of the bell boys i s too 
lazy  in giving  services  to  the  guests.  It  is advised that the given Standard  Operational  Procedure should 
always be informed to the employees to maintain the work’s operational. 
 






Indones ia  merupakan  s uatu  negara  yang  bers ifat multi ethnis , multi cultural, multi lingual, begitu pula 
dengan as s et alam yang s angat mempes ona dan kekayaan budaya yang beraneka ragam. 
Saat  ini  Indones ia  merupakan  Negara  yang  s edang  berkembang  dan  giat  berus aha  memperkenalkan 
kebudayaan  Indones ia kepada Dunia. Untuk mendukung kegiatan ters ebut pemerintah memberikan kes empatan 
kepada  pihak  Swas ta  untuk  turut  s erta  dalam  pengembangan  s ektor pariwis ata. Indones ia  memiliki  banyak 
daerah tujuan wis ata dan kay a akan beraneka ragam kekayaan budaya yang dapat menjadi s uatu daya tarik untuk 
mendatangkan  banyak turis  - turis  mancanegara.  Daya tarik ters ebut dapat menjadi s alah s atu s umber untuk 
menambah  devis a Negara. Dalam menunjang hal ters ebut, pemerintah harus  dapat merencanakan pembangunan 
di bidang kepariwis ataan Indones ia dengan baik dan berjangka waktu lama. 
Letak wilayahnya yang s trategis , Indones ia didukung dengan beribu - ribu pulau dan bermacam - macam 
s uku  bangs a s erta  budaya.  Hal ini menunjang  s ekali b agi pembangunan  s ektor pariwis ata Negara Indones ia. 
Us aha  pariwis ata  di Indones ia  merupakan  us aha  yang  diperioritas kan  oleh  pemerintah.  Akomodas i termas uk 
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Akomodas i  merupakan  hal  yang  s angat  penting  dalam jas a us aha  pariw is ata, agar wis atawan  dapat 
memenuhi   kebutuhannya.   Semakin   pes atnya   us aha   pariwis ata   akan   mendorong   para   pengus aha   untuk 
mendirikan   hotel,  baik  hotel  bers kala  Internas ional  ataupun  hanya  hotel  kecil  bias a.  Untuk  mengimbangi 
meningkatnya   jumlah   hotel.   Dibut uhkan   jumlah,   s erta   kualitas   tenaga   kerja   profes s ional   yang   cukup 
dibidangnya. Maka, s aat ini juga banyak bermunculan Akademi-akademi Pariwis ata yang membantu mendukung 
terciptanya tenaga kerja profes s ional ters ebut. 
Untuk  dapat  memberikan  pelayanan  yang  b aik, dibutuhkan  s umberdaya  yang  memiliki  kinerja  s es uai 
dengan s tandar yang telah ditentukan oleh pihak manajemen hotel. Salah s atu cara untuk meningkatkan kinerja 
dari   s eorang   Trainee   Bellboy   adalah   dengan   memberikan    pendidikan   atau   pelatihan   mengenai   car a 
berkomunikas i   dengan    baik.    Dengan    dilaks anakannya    pendidikan    atau    pelatihan    diharapkan    dapat 
mengembangkan kualitas kinerja para Trainee atau karyawan s ehingga dapat bekerja dengan lebih baik dari pada 
sebelumnya. 
Berdas arkan latar belakang  mas alah ters s ebut diatas , penulis  tertarik untuk menyus un s uatu karya tulis s 
ebagai Tugas  Akhir dengan judul “Tinjauan  Tentang Standar Opras ional Procedure di Bagian Kantor Depan 
Bell Boy The Papandayan Hotel” 
 
Berdas arkan uraian latar belakang mas alah diatas , maka dapat dirumus kan beberapa permas alahan yaitu: 
1.            Bagaimana  SOP di bagian bell boy the papandayan hotel ? 
2.            Bagaimana  tanggapan karyawan bell boy tentang SOP yang di berlakukan di the papandayan hotel ? 
 
Maks ud  penulis an  dari  Proyek  akhir  ini  adalah  untuk  memenuhi  s alah  s atu  s yarat  Akademik  dalam 
menyeles aikan s tudi program Diploma III Perhotelan  Univers itas Telkom Bandung. Dan juga untuk  menambah 
wawas an berfikir dalam meninjau  mas alah mengenai kelen gkapan peralatan di trauma kitchen untuk menunjang 
kegiatan operas ional di tarumakitchen yang ditinjau s ecara teoritis dan juga operas ional. Serta s ebagai s umbang s 




Dalam meneliti  mas alah  ters ebut  di atas  penulis  menggunakan  metode des kriptif analis is yaitu metode 
penelitian  dengan mengumpulkan  data yang di s us un dan di analis is s ecara s is tematis kedalam s ebuah  Proyek 
Akhir.  Dalam  menyeles aikan  proyek  akhir  ini  penulis  juga  menggun akan  data-data  yang  didapat  s ebagai 
referens i,data-data ters ebut penulis dapatkan dengan cara : 
a.    Obs ervas i 
Suatu cara pengumpulan data dengan terjun langs ung ke lapangan dan mengamati s egala aktivitas yang s 
edang berlangs ung s elama penelitian. Dalam penelitian ini, penulis mengamati kerja karyawan dan kelengkapan 
peralatan di Taruma kitchen Hyatt Regency Bandung apakah s udah s es uai dengan Pros edur yang atau belum. 
b.    Wawancara 
Suatu cara pengumpulan  data dengan menanyakan  langs ung kepada   res ponden yang kompe ten dalam s 
uatu  permas alahan  untuk  mendapatkan  informas i yang  dibutuhkan  untuk penelitian  ini, yaitu  menanyakan 
kepada Chef De Partie  Taruma Kitchen Hotel Hyatt Regency Bandung. 
c.    Studi Pus taka 
Diambil  dari catatan dan buku -buku literatur, juga beberapa s umber dari internet 
yang s es uai dengan mas alah yang di teliti s ebagai das ar bagi penulis dalam pembuatan Proyek Akhir ini 
 
TINJAUAN  PUSTAKA 
 
Kantor  Depan  s ering  dis ebut  juga  Front Office. Ses uai dengan artinya, Departemen  atau bagian yang 
berada  di depan / lobi s ebuah hotel agar mudah nampak dan ditemui oleh para tamu. Di kantor Depan inilah 
tamu akan dis ambut pada s aat kedatangannya  (Check-in) dan diiucapkan s elamat datang dan s elamat berpis ah s 
aat tamu akan berangkat  (Check-out). Is tilah lain untuk kata Fro nt Office juga s ering digunakan dengan kata 
Front  Des k,  Regis tration  Des k,  Reception  Des k. Is tilah -is tilah  ini pada  das arnya  adalah  s ama  hanya  is tilah 
penyebutannya berbeda. (Pengantar Operas ional Kantor Depan, Agus nawar 2004 : 3). 
Kantor Depan merupakan  tempat tamu melakukan  hubungan  langs ung yang pertama kali dengan hotel 
(Check-in) dan terakhir kali (Check-out). Karena begitu tamu mengenali kantor depan, maka kantor depan harus s 
enantias a memperhatikan  keluh kes ah para tamu, s erta mengkoordinas ikan pela yanan yang diberikan  kepada 
tamu. Karenanya s ampai s aat ini Kantor Depan adalah penghubung antara manajemen dengan para tamu yang 
menginap atau tinggal di hotel.
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Kantor  Depan   adalah   s alah  s atu  departemen   yang  ada  di  dalam  hotel,  yang  s ecara  operas ional 
berhubungan  langs ung dengan tamu. Karena itu, kantor depan s ering dis ebut pus at dan poros kegiatan hotel. 
Kantor  Depan  s ering  diumpamakan  s ebagai pus at  kegiatan  hotel,  s umbu, dan jantung hotel s erta pus at dari s 
egala kegiatan  tamu. Hal ters ebut memberi pet unjuk bahwa betapa pentingnya peranan Kantor Depan ditinjau 
dari s egi pelayanan hotel. 
Ada beberapa peran Kantor Depan dalam s ebuah hotel, diantaranya adalah : 
1.   Kantor Depan Merupakan Kes an Pertama Sekaligus  Kes an Terakhir Bagi Tamu. 
2.   Orang Yang Mampu Menjual Hotel. 
3.   Koordinator Kegiatan Pelayanan Hotel. 
4.   Sumber Informas i Hotel 
5.   Pendapatan Hotel. (Pengantar Operas ional Kantor Depan, Agus nawar 2004 : 9) 
 
PEMBAHASAN  MENGENAI  SOP DI BAGIAN  BELL BOY 
Selama   penulis   melaks anakan   Program  Praktik  Kerja  Ma gang  (PKM),  penulis   mencoba  mengamati  s erta 
menguraikan  data  mengenai  bagaimana  SOP  di  bagian  bell  boy  the  papandayan  hotel Kantor  Depan  The 
Papandayan Hotel. Setelah menguraikan SOP ters ebut, pada s aat kenyataan dilapangan s ebagian karyawan tidak 
memenuhi  s is tem ters ebut dengan alas an mempercepat waktu s aat pelayanan agar lebih fleks ibel. 
 
PEMBAHASAN   TENTANG  TANGGAP AN  BELL  BOY MENGENAI  SOP 
Selama   penulis   meneliti  pembahas an   mengenai  SOP  bellboy,   penulis   mencoba   mewawancarai   beberapa 
karyawan bellboy di The Papandayan Hotel. Has il wawancara kepada bellboy adalah s ebagai berikut : 
 
Has il Wawancara  Dengan Bell Boy Mengenai 
Standard Operational Procedure (SOP) 
Di The Papandayan   Hotel 















Apakah anda mengetahui SOP di 























Apakah anda s udah menjalankan 
























Apakah menurut anda penetapan 





















Berdas arkan has il wawancara  yang penulis  lakukan kepada Bellboy  The Papandayan  Hotel dapat dilihat pada 
tabel  3.1  no.1  yaitu  mengenai  tanggapan  bellboy  mengenai  SOP  yang  ada  bahwa  ada  4 orang  menjawab 
mengetahui SOP yang ada. Dan dapat dilihat pa da no.2 yaitu tentang pelaks anaan tugas s es uai dengan SOP yaitu 
2  orang   menjawab   ya  dan   2  orang   menjawab   tidak.  Sebagian  dari  mereka  menganggap   bahwa  s udah 
menjalankan  tugas  s es uai dengan SOP yang ada tetapi s ebagian lagi tidak. Dan pada no.3 tentang tangg apan 
mereka mengenai keefektifan berjalannya SOP s ebanyak 3 orang menjawab bahwa SOP yang ada s udah berjalan 
dengan efektif dan 1 orang menjawab tidak. 
Namun  pada  kenyataanya  s aat  pada  menulis  melakukan  praktik  kerja  lapangan  (PKL)  penulis  melihat  ada 
beberapa   petugas   bellboy  yang  s ering  lalai  dalam  melayani  tamu.  Seperti  jika  hotel  s edang  dalam  Full 
Occupancy  , tidak s edikit tamu yang menitipkan  barangnya ke bagian concierge utuk meminta diantar kedalam 
kamar.  Lalu  bellboy  ters ebut  lupa  menanyakan  atau  memberikan  luggage  tag  kepada  tamu.  Sehingga  tidak s 
edikit pula tamu yang mencari barangnya ke bagian concierge s edangkan barang yang ada di concierge tidak 
hanya  milik  s atu  tamu  namun  banyak.  Itu  membuat  kinerja  bellboy  s edikit  terhambat  karena  harus  mencari 
barang tamu ters ebut dan mengeceknya s atu pers atu.





1. Sebagian  karyawan  tidak memenuhi s is tem ters ebut dengan alas an mempercepat waktu s aat pelayanan 
agar lebih fleks ibel. 




1. Hendaknya  Penetapan  Standard  Operational  Procedures  yang  s udah  ada  harus  s elalu  di tekankan 
kepada s eluruh karyawan khus us nya untuk bellboy demi menunjang kelancaran operas ional kerja. 
2. Hendaknya  karyawan  harus  benar-benar mengerti dan paham betul mengenai SOP ters ebut. Sehingga 
dapat meminimalis ir kes alahan pada s aat melayani tamu. Dan juga s eharus nya pihak atas an melakukan 
pelatihan s ecara rutin kepada karyawan yang bekerja dis ana. 
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